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KEPUASAN DAN LOYALITAS KONSUMEN PADA ONLINE SHOPPING 
PRODUK FASHION 
ABSTRAK 
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui, menganalisis, dan membuktikan 
pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen online shopping produk 
fashion. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan dari online shopping produk 
fashion yang berada di Surakarta khususnya di lingkungan kampus UMS, dengan 
sampel sebanyak 150 responden dan metode pengambilan sampel yang bersifat 
Purposive Sampling yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. 
Alat analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier sederhana, uji t, uji F, dan 
uji koefesien determinasi (𝑅2). 
Hasil uji t yang diperoleh adalah bahwa kepuasan konsumen berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen sehingga hipotesis 1 (H1) 
diterima. Hasil uji ketepatan model (uji F) yaitu terdapat pengaruh antara variabel 
kepuasan konsumen terhadap variabel loyaitas konsumen. Nilai koefesien determinasi 
(𝑅2) sebesar 0,623 hal ini berarti kemampuan variabel independen dalam 
menjelaskan variasi variabel dependen adalah sebesar 62,3 % sedangkan sisanya 
sebesar 37,7 % dijelaskan oleh variabel independen lain di luar model penelitian. 
Kata kunci: Loyalitas Konsumen, Kepuasan, dan Online Shopping 
ABSTRACT 
The purpose of this study to know, analyze, and prove the influence of 
consumer satisfaction on cunsumer loyalty online shopping fashion products. 
Population in this research is customer from online shopping of fashion product 
which is in Surakarta especially UMS campus environment, with sample caunted 150 
respondent and sampling method which is purposive sampling that is sample 
determination technique with certain consideration. Analyzer used is simple linier 
regression analysis, t test, F test, and coefficient determination test (𝑅2). 
The result ot t test that is obtained is that consumer satisfaction has positive 
and significant effect to consumer loyalty so hypopothesis 1 (H1) accepted. The result 
of model accuracy test (F test) is there is influence between consumer satisfaction 
variable to consumer loyalty variable. Coefficient of determination value (𝑅2) of 
0,623 this means the ability of independent variables in explaining the variation of 
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the dependent variable is 62, 3 % while the remaining 37,7 % is explained by other 
independent variables outside research model. 
Keyword: Consumer Loyalty, Satisfaction, and Online Shopping. 
1. PENDAHULUAN 
Dalam beberapa dekade terakhir telah terjadi perubahan yang nyata pada 
perilaku konsumen dalam melakukan cara belanja mereka pada waktu mereka 
masih terus membeli barang-barang maupun jasa untuk kebutuhan sehari-hari pada 
toko fisik / toko  yang berbentuk bangunan, konsumen merasa nyaman melakukan 
belanja online karena dianggap lebih mudah dan efisien dalam berbelanja (Ali, 
2010). Konsumen dapat membeli produk melalui internet, inilah yang disebut 
online shopping. Online shopping merupakan bentuk komunikasi baru yang tidak 
memerlukan komunikasi tatap muka secara langsung melainkan dapat dilakukan 
secara terpisah dari dan ke seluruh dunia  (Chinta, dkk., 2015). 
Shinta (2011: 25) mendefinisikan Kepuasan pelanggan sebagai fungsi dari 
pandangan terhadap kinerja produk dan harapan pembeli. Banyak perusahaan yang 
bertujuan TCS (Total Customer Satisfaction). Sehingga para manajer pemasaran 
mempunyai tanggung jawab yang berpusat pada kualitas, yaitu merek harus 
berpartisipasi dalam merumuskan strategi dan kebijakan yang dirancang untuk 
membantu perusahaan agar unggul dalam persaingan melalui keistimewaan 
kualitas total termasuk kualitas pemasaran dan kualitas produksi. 
Loyalitas pelanggan adalah salah satu hasil yang paling penting dari sebuah 
bisnis online. Loyalitas konsumen merupakan komitmen yang dipandang teguh 
untuk membeli kembali produk pilihan atau jasa secara konsisten dimasa 
mendatang, sehingga menyebabkan pembelian berulang produk atau jasa dengan 
merek yang sama, meskipun ada pengaruh situasional atau upaya pemasaran yang 
memiliki potensi untuk menyebabkan perilaku beralih ke produk atau jasa dengan 
merek lain (Siagian dan Edwin Cahyono, 2014). Loyalitas konsumen akan 
3 
 
meningkatkan profit perusahaan karena konsumen yang loyal akan rela 
mengeluarkan biaya yang lebih tinggi untuk produk yang ditawarkan, dan lebih 
toleran jika ada masalah yang datang terhadap pelayanan dan kinerja suatu produk 
(Humarah, 2012-2013). 
Berdasarkan penjelasan diatas maka timbul keinginan penulis untuk meneliti 
kasus yang berjudul “KEPUASAN DAN LOYALITAS KONSUMEN PADA 
ONLINE SHOPPING PRODUK FASHION “. 
2. METODE PENELITIAN 
Sumber data dalam penelitian ini adalah berupa sumber data primer, data 
primer adalah data yang dikumpulkan oleh suatu badan dan diterbitkan oleh badan 
itu pula, badan lain dapat memperolehnya bila memerlukannya (Djarwanto, 
1982:8). Data diperoleh dengan menyebarkan kuesioner/angket kepada pelanggan 
online shopping produk fashion. 
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan online 
shopping produk fashion di Surakarta khusunya di lingkungan kampus UMS. 
Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak diteliti dan 
dianggap dapat mewakili keseluruhan populasi dan jumlahnya lebih sedikit dari 
populasi. Penelitian menggunakan teknik Purposive Sampling yaitu teknik 
penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2012:126). Dalam 
penelitian ini jumlah sampel yang diteliti sebanyak 150 responden. Alat analisis 
yang digunakan adalah analisis regresi linier sederhana, uji t, uji F, dan koefesien 
determinasi (𝑅2). 
Variabel Dependent (Y) 
Variabel dependen yang digunakan dalam penelitian ini adalah loyalitas 
konsumen, merupakan komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli 
atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai dimasa depan meski 
pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih 
(Kotler dan Kevin Lane Keller, 2009:138). 
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Variabel Independent (X) 
Variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kepuasan 
konsumen, merupakan penilaian konsumen atas pengalaman sebelum dan setelah 
melakukan transaksi apakan sesuai dengan harapan konsumen, yang akan 
menentukan apakah konsumen akan menjadi pelanggan yang loyal atau tidak 
(Humarah, 2012-2013).  
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Hasil Penelitian 
a) Analisis Statistik Deskriptif 
Dalam penelitian ini statistik deskriptif disajikan untuk memberikan 
informasi yang berkaitan dengan karakteristik variabel-variabel penelitian, dari 
hasil yang diperoleh secara umum mendeskripsikan mengenai gambaran 
kecenderungan dari sangat tidak setuju sanpai sangat setuju. Gambaran ini 
dapat menjelaskan data yang diperoleh dengan menggunakan rata-rata yang 
akan disajikan secara keseluruhan dari 150 responden dan membentuk item-
item pertanyaan berdasarkan kuesioner yang sudah disebarluaskan kepada 
responden.  
Tabel 1 
Hasil Analisis Deskriptif Statistik 
 
Variabel           N      Minimum    Maximum      Mean            Std. Deviation 
Kepuasan        150          2                    5                 3,70                     0,473 
Loyalitas         150          2                    5                 3,57                     0,515 
Sumber: Data Primer diolah 2018 
 
Dari tabel 1 dapat diketahui bahwa nilai minimum dari loyalitas sebesar 2 
dan nilai maksimum sebesar 5. Hal ini menunjukan bahwa besar loyalitas 
konsumen yang menjadi sampel penelitian ini berkisar antara 2 sampai 5 
dengan rata-rata 3,57 pada standar deviasi 0,515. 
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Nilai minimum kepuasan konsumen sebesar 2 dan nilai maksimum 
sebesar 5. Hal tersebut menunjukan bahwa besar kepuasan konsumen yang 
menjadi sampel penelitian ini berkisar antara 2 sampai 5 dengan rata-rata 3,70 
pada standar deviasi 0,473. 
Berdasarkan data hasil penelitian mengenai variabel loyalitas dan 
kepuasan konsumen melalui penyebaran kuesioner, dengan jumlah pertanyaan 
sebanyak 20 butir instrumen pertanyaan dengan menggunakan skala Likert (5 
opsion). Dari data diatas menunjukan bahwa nilai rata-rata memiliki nilai lebih 
dari 3, sehingga dapat disimpulkan dari indikator-indikator pertanyaan dapat 
mewakili loyalitas konsumen pada online shop. 
b) Uji Instrumen Penelitian 
Uji instrument penelitian digunakan untuk mengukur data atau kualitas 
instrumen yang digunakan. Artinya, data yang bersangkutan dapat mewakili 
atau mencerminkan keadaan sesuatu yang diukur pada diri subyek penelitian. 
Adapun hasil uji instrumen penelitian ini adalah sebagai berikut: 
Uji validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan tingkat kesahihan 
suatu uji. Menurut kriteria Nunnally (1976) yang menyatakan bahwa angka 
korelasi item pernyataan dengan konstruk diatas 0,3 berarti pernyataan itu 
valid. Sedangkan uji reliabilitas adalah tingkat keajegan (konsistensi) suatu uji, 
yakni sejauh mana suatu tes dapat dipercaya untuk menghasilkan skor yang 
relatif tidak berubah walaupun diuji pada situasi yang berbeda-beda. Pengujian 
dalam penelitian ini menggunkan rumus Cronbach Alpha, hasil pengujian dapat 
kita lihat pada tabel 2 di bawah ini: 
Tabel 2 
Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Data 
komponen 1 2 
KP1. Saya puas dengan pengalaman belanja dari situs belanja ini 
KP2. Saya benar-benar menikmati pembelian dari situs belanja ini 
KP3. Saya puas dengan produk yang disediakan dari situs belanja ini 












Sumber: Data Primer diolah 2018 
 
Berdasarkan hasil dari pengujian ke-2 dengan menghilangkan butir 
pertanyaan 4 dan 10 pada variabel kepuasan konsumen pada tabel 2 diatas 
dapat diketahui bahwa angka korelasi pernyataan dengan konstruk di atas 0,3 
sekaligus menunjukan pengelompokan item sesuai dengan skor yang tinggi, 
hal ini menunjukan bahwa data atau pertanyaan tersebut valid.  Hasil 
pengujian reliabilitas menunjukan nilai Cronbach Alpha dari kepuasan 
konsumen sebesar 0,879 dan nilai dari loyalitas sebesar 0,851 lebih besar 
dari 0,60, hal tersebut menunjukan bahwa variabel atau konstruk dalam 
penelitian ini dikatakan reliabel (layak), hal tersebut sesuai dengan 
pennyataan  Ghozali, 2012, bahwa jika nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 
KP6. Secara umum, saya puas dengan layanan transaksi online yang     
disediakan oleh situs belanja ini 
KP7. Saya suka dengan konten dan tampilan dari situs belanja ini 
KP8. Secara umum, saya puas dengan tingkat layanan situs belanja ini 
KP9. Saya puas dengan keputusan saya untuk melakukan transaksi 
pada situs belanja ini 
LK1. Saya suka menggunakan situs belanja ini  
LK2. Saya akan merekomendasikan situs belanja ini kepada orang 
lain 
LK3. Saya bermaksud untuk membeli produk fashion dengan situs 
belanja ini dimasa depan 
LK4.  Saya akan mengatakan komentar positif tentang situs belanja 
ini kepada orang lain 
LK5. Saya percaya bahwa ini adalah situs belanja favorit saya 
LK6. Saya suka melakukan searching produk fashion dengan situs 
belanja ini 
LK7. Saat saya ingin melakukan transaksi, situs belanja ini 
merupakan pilihan pertama saya 
LK8. Saya akan mendorong orang lain untuk berkunjung ke situs 
belanja ini 
LK9. Selama pelayanan yang diberikan selalu baik seperti sekarang, 
saya ragu jika saya akan berpindah ke situs belanja lain 







































Cronbach Alpha 0,879 0,851 
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0,60 maka variabel tersebut dikatakan reliabel dan dikatakan tidak reliabel 
jika nilai Cronbach Alpha lebih kecil dari 0,60. 
c) Uji Regresi Linier Sederhana 
 Analisis ini digunakan mengetahui pengaruh kepuasan konsumen (X) 
terhadap loyalitas konsumen (Y). 
 
Tabel 3 
Hasil Uji Regresi Linier Sederhana 
 
Sumber: Data Primer diolah 2018 
Berdasarkan tabel diatas, diperoleh persamaan regresi linier sederhana 
sebagai berikut: 
Y = 3,745 + 0,862 KP 
a. Konstanta adalah 3,745, artinya bahwa apabila variabel bebas (KP) = 0, 
maka variabel terikat (loyalitas konsumen) adalah sebesar 3,745. 
b. Koefesien regresi KP adalah 0,862, ini berarti bahwa jika variabel 
kepuasan konsumen ditingkatkan, maka akan mengakibatkan peningkatan 
loyalitas konsumen sebesar 0,862, dengan asumsi variabel lain konstan. 
d) Uji Ketepatan Parameter (Uji t) 
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel independen 
secara individu (parsial) terhadap variabel dependen. Dengan menggunakan 
tingkat sig α = 5 %, jika hasil yang didapatkan memiliki tingkat signifikansi t < 
α = 5% atau 0,05, maka variabel independen berpengaruh signifikan terhadap 
variabel dependen. Hasil analisis pada tabel 4, di bawah ini: 
 
Variabel                   B                  𝐭𝐡𝐢𝐭𝐮𝐧𝐠                     Sig. 
(constant)              3,745              1,828                     0,070 




Hasil uji ketepatan parameter (Uji t) 
Model                              B                        t                            Sig. 
(Constant)                     3,745                 1,828                     0,070 
Kepuasan                      0,862                  15,718                   0,000 
Sumber: Data Primer diolah 2018 
Berdasarkan hasil pengujian di atas dapat diketahui bahwa variabel 
kepuasan memiliki nilai koefesien regresi sebesar 0,862 dan nilai t hitung 
sebesar 15,718. Sementara tingkat signifikansi lebih kecil dari pada tingkat 
signifikansi yang telah ditetapkan yaitu 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukan 
bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas konsumen. 
e) Uji Ketepatan Model (Uji F) 
 Uji F digunakan untuk menguji apakah variabel independen yang 
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen. 
Pada penelitian ini nilai dari F hitung akan dibandingkan dengan F tabel dengan 
tingkat signifikansi (α) = 0,05. Berdasarkan  hasil analisis pengaruh variabel 
independen kepuasan konsumen terhadap variabel dependen loyalitas 
konsumen. Dari hasil uji (F test) diperoleh nilai F hitung sebesar 247,051 
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Berdasarkan nilai signifikansi yang 
jauh lebih kecil dari 0,05, maka dapat dikatakan bahwa kepuasan konsumen 
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
f) Uji Koefesien Determinasi (𝑹𝟐) 
 Uji koefesien determinasi digunakan untuk mengukur prosentase total 
variasi variabel yang dijelaskan oleh variabel independen di dalam garis regresi. 
Nilai adjusted R square berkisar antara 0 sampai dengan 1, bila R square kecil 
berarti kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variasi variabel terikat 




Hasil Uji Koefesien Determinasi (𝑹𝟐) 
R                              Adjusted R Square                         Keterangan 
0,791                                0,623                            Persentase pengaruh 62,3 % 
Sumber: Data Primer diolah 2018 
Dari hasil analisis tabel 4.14 diatas dapat dilitat hasil uji koefesien 
determinasi (R2) dalam penelitian ini memperoleh nilai Adjusted R square 
sebesar 0,623. Hal ini menunjukan bahwa variabel independen dapat 
menjelaskan variasi dan variabel dependen sebesar 62,3 % , sedangkan sisanya 
sebesar 37,7 % dijelaskan oleh variabel-variabel yang lain di luar variabel 
penelitian ini. 
3.2 Pembahasan 
 Hasil analisis secara parsial untuk variabel kepuasan diketahui bahwa 
nilai koefesien regresi bernilai positif sebesar 0,862. Hasil uji t untuk variabel 
kepuasan diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 dengan tingkat signifikansi 
lebih kecil jika dibandingkan dengan taraf signifikansi yang telah ditetapkan 
(0,000 < 0,05), maka dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan konsumen 
berpengaruh positif dan signifikan tehadap loyalitas konsumen pada online 
shopping produk fashion. Dari hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa 
(H1) yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas konsumen terbukti, sehingga hipotesis (H1) dapat 
diterima. 
 Berdasarkan uji simultan di atas, hasil menunjukan bahwa nilai 
signifikansi F hitung adalah sebesar 247,051 dengan tingkat signifikansi 0,000. 
Dari hasil tersebut dapat di ketahui bahwa nilai signifikansi yang jauh lebih kecil 
dari 0,05, maka dapat dikatakan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh 
terhadap loyalitas konsumen. 
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 Berdasarkan hasil analisis pada tabel uji koefesien determinasi dapat 
diketahui nilai Adjusted R Square sebesar 0,623. Nilai koefesien determinasi 
sebesar 0,623 atau 62,3 % menunjukan bahwa kepuasan konsumen mampu 
menjelaskan variabel loyalitas konsumen sebesar 62,3 %, sedangkan sisanya 37,7 
% dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel penelitian. 
 
1. PENUTUP 
 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tentang kepuasan dan 
loyalitas konsumen pada online shopping produk fashion. Kesimpulan dari hasil 
pengujian adalah sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil uji t menunjukan variabel kepuasan konsumen berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.  
2. Berdasarkan uji F dapat diketahui kepuasan konsumen berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas konsumen, hal tersebut ditunjukan oleh hasi uji 
simultan yang diperoleh F hitung sebesar 247,051 dengan tingkat signifikansi 
sebesar 0,000. Berdasarkan nilai segnifikansi yang jauh lebih kecil dari 0,05, 
maka dapat dikatakan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh terhadap 
loyalitas konsumen. 
3. Berdasarkan uji Koefesien determinasi (R2), dapat diketahui nilai koefesien 
determinasi sebesar 0,623 atau 62,3 % menunjukan bahwa kepuasan konsumen 
mampu menjelaskan variabel loyalitas konsumen sebesar 62,3 %, sedangkan 
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